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RESUMEN  
La presente investigación trata un tema sobre la actualidad donde existe un problema que es la 
deficiente calidad de servicio en instituciones públicas y privada. La calidad de servicio se 
encuentra dañada principalmente en los servicios de salud y educación en el Perú. El cual es 
un tema preocupante para la sociedad, porque impide el crecimiento y desarrollo del país.   
En el capítulo uno se desarrolla el problema de investigación el cual da inicio a los objetivos, 
variables conceptuales y operacionales, las justificaciones y delimitaciones y finalmente la 
hipótesis que se va a probar en la investigación.   
El capítulo dos es el marco de referencia donde se estudia conceptos relacionados a las variables 
de investigación.   
En el capítulo tres se conoce el tipo de estudio, diseño de investigación, técnicas e 
instrumentos, la muestra, como se lleva a cabo la recolección de los datos y el cronograma de 
actividades de la investigación.   
En el capítulo cuatro se desarrolla la discusión de resultados, dando a conocer los resultados 
cualitativos y los resultados cuantitativos. Haciendo un análisis de cada uno de ellos.   
Finalmente, en el capítulo cinco se conoce las conclusiones en relación a los objetivos 
establecidos y la hipótesis. Se recomienda a la empresa ICHI PERÚ GROUP que medidas debe 
tomar para mejorar su calidad de servicio   
  
  
  
  
  
   
  
  
  
ABSTRACT  
The present investigation is about a topic where there is currently a problem which is difficult 
to improve for many public and private institutions. Service quality is damaged in health and 
education in Peru. This is a worrying for society, because it prevents the growth and 
development of the country.   
In chapter one the research problem which is the beginning for objectives, conceptual and 
operational variables, justifications and delimitations and finally the hypothesis that is going 
to be proved in the investigation.  The chapter two is the frame of reference   
Chapter two is the frame of reference where there are studied concepts related to the variables 
of investigation as: quality, quality of service, qualit gaps, model Servqual, perceptions, 
expectations, precedents and historical review of the company ICHI PERU GROUP.  
In chapter three there is known the type of study, design of investigation, technologies and 
instruments, the sample, since it is carried out the data collection and schedule of research 
activities.  
In chapter four is about Market Research, it describes the qualitative results and quantitative 
results and the analysis of both.   
Finally in chapter five the conclusions are known in relation to the set objectives and hypothesis. 
The company ICHI PERU GROUP measures are recommended to take to  
improve their quality of service  
